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Tilitoimistoissa asiakkaiden tyytyvaisyys, heiddn saamaansa palvelu ja kirjanpidon oi-
keellisuus ovat ensiarvoisen tarkeitd. Harvalla yrittajalla on aikaa tai kiinnostusta pereh-
tya yrityksensa kirjanpidolliseen puoleen. Namé& toiminnot usein yrityksessa ulkoiste-
taan tilitoimistoille. Asiakkaiden taytyy voida luottaa kirjanpitdjansa tai palkanlaskijan-
sa ammattitaitoon.

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tutkia toimeksiantaja Tilitoimisto X:n asiakkaiden
tyytyvaisyyttd sen toimintaan. Opinndytetydssa tutkittiin myos asiakkaiden kiinnostusta
séhkaista taloushallintoa ja mahdollisia uusia tarjottavia palveluita kohtaan. Opinndyte-
tyon tarkoituksena oli laatia asiakastyytyvaisyyskysely, joka jaettiin kolmeen pééatee-
maan tavoitteen mukaisesti.

Ty0 toteutettiin madrallisend tutkimuksena, jossa oli liséksi kolme kappaletta avoimia
kysymyksia. Tilitoimisto X:n asiakkaille laadittiin ja lahetettiin sdhkdinen asiakastyyty-
vaisyyskyselylomake, jonka pohjalta opinndytetydssa asiakkaiden tyytyvaisyytta Tili-
toimisto X:&an ja kiinnostusta séhkdista taloushallintoa seké uusia palveluita kohtaan
tutkittiin. Tyon teoreettiseen viitekehykseen koottiin tietoa tilitoimiston toimintaa oh-
jaavista laeista ja verotuskaytannoistd, sahkoisestd taloushallinnosta ja asiakaspalvelus-
ta.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen vastauksista luotiin kokonaiskuva valittuihin kolmeen
padateemaan. Pohjatietokysymyksilla asiakkaat jaettiin ryhmiin ja pyrittiin ndin saamaan
kuva Tilitoimisto X:n asiakaskunnasta. Opinndytetyon tuloksena saatiin tietoa valittui-
hin kolmeen péaateemaan. Vastaajat olivat hyvin tyytyvéisia Tilitoimisto X:n toimintaan,
mutta séhkdisesta taloushallinnosta tai uusista palveluista ei oltu kiinnostuneita. Saa-
duilla tuloksilla tuetaan Tilitoimisto X:n toimintaa ja annetaan parannusehdotuksia.
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In an accounting firm the satisfaction of the clients, the service they get and the accurate
accounting are vitally important. Very few entrepreneurs have time for or interest in the
accounting of the company. These activities in the company are often outsourced to an
accounting firm. The clients must be able to trust the expertise of their accountants and
payroll clerks.

The purpose of this thesis was to survey the satisfaction of the clients of the accounting
firm X with its operations. This thesis also examined the interest of the clients in the
electronic financial management and the possible new services offered by the company.
The goal of the thesis was to create a customer satisfaction survey, which was divided
into three main themes.

The survey was carried out as a quantitative study including three open questions. An
electronic questionnaire on customer satisfaction was drawn and sent to the clients of
the accounting firm.On the basis of this survey, the client’s interest in the electronic
financial management ant the new services was studied. The theoretical framework of
this thesis was compired of the legislation, taxation, eletronic financial management and
customer service that guide the activities of the accounting firm.

The answers to the customer satisfaction survey created an overall picture of on the cho-
sen three main topics. Based on the questions of background data, the clients were divi-
ded into groups and thus information on the clients of the accounting firm X was re-
ceived. The thesis gathered information for the three main topics. The people who ans-
wered the questionnaire were very satisfied with the activities of the accounting firm X,
but they were not interested in the electronic financial management or the new services.
These results support the activities of the accounting firm X, and the feedback helps to
improve the activities.

Key words: accounting firm, customer satisfaction, survey
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon aiheena on asiakastyytyvéisyystutkimus Tilitoimisto X:lle. Toi-
meksiantaja on kahdella eri paikkakunnalla toimiva tilitoimisto, joka esiintyy opinnay-
tetyossa nimell Tilitoimisto X. Toinen tilitoimiston toimipisteista on perustettu vuonna
1962, josta tassa opinndytety0dsséa kaytetdan nimitystd toimisto 2 ja toinen 1990, josta
tssa opinnaytetyossd kaytetddn nimitysta toimisto 1. Toimisto 1 toimii suuremmalla
paikkakunnalla ja toimisto 2 pienemmalld paikkakunnalla. Molemmat toimistot ja nii-
den asiakkaat ovat siirtyneet toimeksiantajan omistukseen 2012. Tydntekijoita tilitoi-
miston kahdessa toimipisteessa on yhteensa kahdeksan, joista seitseman tydskentelee
Kirjanpitdjana ja yksi palkanlaskijana. Asiakkaita Tilitoimisto X:ll& on yhteensd noin
400, joista yli puolet on toimisto 2:n asiakkaina. Asiakkaita l0ytyy jokaisesta yhtiomuo-
dosta: osakeyhtio, toiminimi, kommandiittiyhtié, avoinyhtid, yhdistys, asunto-
osakeyhtio ja muut. Asiakkaiden toimialojen kirjo on laaja.

Tilitoimisto X on tilitoimisto, joka hoitaa asiakkaidensa juoksevan kirjanpidon, palkan-
laskennan, kuukausittaiset raportoinnit verottajalle ja tilinpaatokset veroilmoituksineen.
Liséksi asiakkaat saavat apua yrityksen perustamiseen, lopettamiseen ja mahdollisiin
verotuksellisiin kysymyksiin. Asiakkaita pyritdan auttamaan kaikissa toimivaltaan kuu-

luvissa asioissa.

Tassd opinnédytetyossé tarkastellaan Tilitoimisto X:n asiakkaiden tyytyvaisyyttd sen
toimintaan ja kartoitetaan asiakkaiden halukkuutta uusiin palveluihin. Nama tiedot ke-
rattiin opinnaytetyon pohjana olevalla asiakastyytyvaisyyskyselylld, joka rajattiin kol-
meen péateemaan. Kysely pyrittiin pitdm&an nopeasti vastattavana ja sopivan laajuise-
na, jotta mahdollisimman moni asiakkaista vastaisi kyselyyn. Kyselyn tuloksista pyrit-

tiin saamaan suuntaviivoja tilitoimiston toimintaan ja sen kehittamiseen.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn tarkoituksena oli selvittdd seuraavat paateemat:

1. Ovatko asiakkaat tyytyvéisid nykyiseen toimintaan vai halutaanko johonkin osa-
alueeseen muutosta ja 16ytyyko toimistojen asiakkaiden tyytyvéisyyksissé eroja
ja mitk& ovat erojen syyt, mikali niit4 ilmenee?

2. Ovatko asiakkaat halukkaita siirtymé&an sahkdisen taloushallinnon kayttoon?

3. Kaipaavatko asiakkaat lisaa palveluita tilitoimistoltaan?



2 YRITYSTEN TALOUSHALLINTO

2.1 Lainsaadanto ja verotus

Kirjanpitolain (2015/1620) mukaan jokainen oikeushenkild ja luonnollinen henkil6 on
kirjanpitovelvollinen yhtionsa harjoittamasta liike- tai ammattitoiminnasta. Harvalla
liike- tai ammattitoimintaa harjoittavalla yrittajalla on kokemusta Kirjanpidosta. Yritta-
jan ensimmaisia askelia on hankkia itsellensa asiansa osaava kirjanpitaja, joka auttaa
yrittdjaa yrityksen alkutaipaleista asti. Kirjanpito sitoo yhteen yrityksen koko taloushal-
linnon ja on n&in hyvin keskeinen osa yrityksen péivittéista toimintaa (Mékinen & Vuo-
rio 2002, 61).

Kirjanpitovelvollisuus edellyttdd tekemé&an kahdenkertaista kirjanpitoa. Tassa ostot,
myynnit ja muu rahaliikenne kirjataan tilien debet- ja kredit-puolille niin, ettd viennit
menevat aina tasan. Tdma kuvaa rahan liikennettd osto- ja myyntitapahtumissa. (Helsin-
gin seudun kauppakamari: A3 Kahdenkertainen kirjanpito.) Uudistetussa kirjanpitolais-
sa (2015/1620), joka tuli voimaan 1.1.2016, kahdenkertaisen kirjanpidon ja tilinpaatok-
sen tekemisté helpotettiin niin sanotuilla mikroyrityksilla. Mikroyrityksid ovat ammatin-
ja liikkeenharjoittajat, joilla taseen loppusumma ei ylitd 350 000 €, liikevaihto ei ylitd
700 000 €, henkilokunnan méara ei ylitd 10 henkil6é tai vain yksi edellisisté kriteereista
ylittyy. Jos ammatin- tai liikkeenharjoittaja katsotaan mikroyritykseksi ja hanen tilikau-
tensa on kalenterivuosi, ammatin- tai liikkeenharjoittaja voi jattaa tilinpaatoksen teke-
mattd. Jos taseen loppusumma ei ylitd 100 000 €, liikevaihto ei ole yli 200 000 € ja liik-
keen- tai ammatinharjoittajalla ei ole ollut palveluksessa yli kolmea henkil64, ei kah-
denkertaistakirjanpitoa ole valttamatonta pitdd. Myos yksi ndista kriteereista saa ylittya
paattyneelld tai sita edeltavalla tilikaudella ammatin- tai lilkkeenharjoittajan sailyttédessé
oikeuden pidattaytyd kahdenkertaisesta kirjanpidosta. (Kirjanpitolaki 2015/1620.) Jos
tilikausi on muu kuin kalenterivuosi, on mikroyritysten tehtéva tilinpaatos ja pidettavé
kahdenkertaista kirjanpitoa muiden kirjanpitovelvollisten tapaan. Tilinpaatoksen teke-
mattd jattdmista kannattaa kuitenkin harkita tarkoin, silla tilinp&atoksen tekeminen jal-

kikateen on huomattavan ty6lastd. (Rekola-Nieminen 2016.)

Uudistetussa kirjanpitolaissa (2015/1620) ei edellytetd endd tekemaan sidottua tasekirjaa

vaan tilinpadtoksen voi sdilyttdd séhkoisessékin muodossa. Myos allekirjoitukset voi
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hoitaa uudistetun lain mukaan séhkdisesti. Tilinpaatoksen, toimintakertomuksen, Kir-
janpidon, tililuettelon seké& luettelon kirjanpidosta ja aineistosta kymmenen vuoden séi-
Iytysaika on sahkdistymisestd huolimatta edelleen voimassa. Myos tositteita ja muita
kirjanpitoaineistoja on edelleen séilytettdva kuusi vuotta tilikauden paattymisestd. (Re-
kola-Nieminen 2016.)

Verolainsaadantd ohjaa usein kirjanpitovelvollisen kirjanpidossa tekemia ratkaisuja.
Kuitenkin Kirjanpito- ja verosdddosten erotessa toisistaan noudatetaan Kirjanpidossa
kirjanpitosédadoksia. Verotuksessa voidaan kuitenkin tehda oikaisuja esimerkiksi kirjan-
pidossa merkittyjen edustuskulujen tai sakkojen osalta, koska verottaja ei hyvaksy naita
erid sellaisenaan vahennettavéksi verotuksessa, vaikka ne kirjanpitoon on Kirjattukin
yrityksen kuluksi. Yleisesti kirjanpidossa tulee noudattaa hyvaa kirjanpitotapaa eli tehda
Kirjanpitoa yleista tapaa ja voimassa olevia lakeja noudattaen. (Helsingin seudun kaup-

pakamari: A5 Hyvé kirjanpitotapa.)

Kirjanpitovelvollinen on padsaantoisesti myos arvonlisaverovelvollinen toiminnastaan.
Jos yrittdjan toiminta on vahaistd ja tilikauden liikevaihto ja& alle 10 000 €:n tai yritys-
toiminta sijoittuu terveyden- ja sairaanhoitopalveluihin, sosiaalihuoltoon, ammatilliseen
koulutukseen, rahoitus- ja vakuutuspalveluihin tai esiintymispalveluihin ei arvonlisave-
rovelvollisuutta ole. (Verohallinto 2016a.) Arvonlisavelvollisen arvonlisédveroilmoitus
annetaan kausiveroilmoituksella kuukausittain, neljannesvuosittain tai vuosittain. Myos
tyOnantajasuoritusten ilmoittamisessa noudatetaan kuukausittaisia ja neljannesvuosittai-
sia ilmoitusjaksoja. Arvonlisédverovelvollinen méarittelee itse haluamansa ilmoitusjak-
son, mutta paasaantoisesti ilmoitusjakso kannattaa valita yritystoiminnan laajuuden mu-
kaan. (Verohallinto 2016b.)

Osakeyhtio on itsendinen ja osakkeenomistajistaan erillinen oikeushenkild. Osakeyhti6
vastaa néin ollen yhtiona tekemistaan sitoumuksistaan, kun taas kommandiittiyhtiossa ja
avoimessa yhtiossa yhtiomiehet vastaavat yhtion nimissé tekemistddn sitoumuksista
henkilokohtaisesti. Myds ammatin- ja liikkeenharjoittajat eli toiminimiyritt4jat vastaa-
vat henkilokohtaisesti yhtion nimissa tekemistdan sitoumuksista. (Toiminimilaki
1979/128; Osakeyhtidlaki (2006/624); Laki avoimesta yhtiostd ja kommandiittiyhtiosté
annetun lain muuttamisesta 1444/2015.) Osakeyhtitiden hallitusten on seurattava oman
paddoman kehitysté tiiviisti ja esimerkiksi negatiivisestd omasta pddomasta olisi tehtava

valittdmasti rekisteri-ilmoitus kaupparekisteriin. Rekisteri-ilmoitusta ei tarvitse tehda,



8

jos hallituksen vélittdmét toimet oman paddoman negatiivisuuden korjaamiseksi tuottavat
tulosta. Muissa yhtiomuodoissa tata ilmoitusta ei vaadita, vaikka oma padoma olisikin
miinuksella. (Kylakallio 2012.)

Yksityinen elinkeinoharjoittaja ei voi maksaa itsellensa palkkaa vaan hén tekee niin
sanottuja yksityisnostoja yritystililtd omalle tililleen aina halutessaan. Henkiloyhtididen
yhtidmiehet voivat maksaa itsellensd palkkaa, mutta kdytannéssd myo6s nédiden yhtio-
muotojen palkat ja voitonjako tapahtuvat yksityisnostoina yrityksen tililtd yhtiomiesten
tilille heidan keskindisen sopimuksen mukaan. Osakeyhtidssé sen sijaan on maksettava
osakkaille palkkaa tai mahdollisesta voitosta osinkoa, jotka verotetaan asianmukaisesti.
Yksityisnostot eivét ole sallittuja osakeyhtiossé vaan kaikki yksityisnostot kirjataan yh-
tion saamiseksi osakkailta. Viimeistaan tilinpaatoksessa osakkaiden on maksettava vel-
ka takaisin yhtidlle. Jos velkaa ei makseta takaisin, velka kirjataan osakkaan palkaksi ja

pidatetd&n asiaan kuuluvat maksut. (Yritys-Suomi: Yritysmuodot.)

2.2 Sahkoinen taloushallinto

Yritysten taloushallinto muodostuu monesta yrityksen toiminnalle tarkeédstd osa-
alueesta. Namé osa-alueet perustuvat osaksi lainsdadantéon ja osan luo yrityksen tarve.
Néitd osa-alueita ovat mm. laskutus, maksuliikenne, reskontranhoito, palkanlaskenta ja
erilaiset viranomaisille annettavat ilmoitukset. Namé kaikki toiminnat yritys voi hoitaa
itse tai ulkoistaa tilitoimistolle. Kaikkia osa-alueita voidaan hoitaa perinteisin paperive-
toisin tai sahkoisin menetelmin. Taman péivan sana on kuitenkin tehokkuus ja moni
yritys on siirtynyt tai harkinnut siirtyvansa sahkoiseen taloushallintoon nopeuttaakseen

ja helpottaakseen taloushallintonsa hoitoa. (Siivola ym. 2015, 17.)

Séhkaiset ilmoitukset veroviranomaisille ovat jo arkipdivéa tilitoimistoille ja niiden
asiakkaille. Kausiveroilmoitusten jattoajankohdatkin suosivat séhkoistd ilmoittamista.
Talla pyritadan tiedonkulun tehostamiseen ja ylimééarédisen paperiliikenteen minimoimi-
seen. (Kurki, Lahtinen & Lindfors 2011, 20.) Kirjanpitolaki (2015/1620) velvoittaa séi-
Iyttdmadn tilinpaatoksen, kirjanpidot, tositteet ja kaiken muun materiaalin huolellisesti
niin, ettd niitd voidaan tarkastella ilman aiheetonta viivettd. Kirjanpitolaki (2015/1620)
ei kuitenkaan edellytd tositteiden paperista séilyttdmista vaan ne voivat olla myés séh-

kdisessa muodossa.



Sahkoinen taloushallinto tekee koko ajan tuloaan niin suurten kuin pientenkin yritysten
arkeen. Taloushallinnon sahkoistdminen tehostaa toimintoja ja minimoi virheiden méa-
raa, kun yksittéisia tositteita ei viedd enda kasin jarjestelmiin. (Siivola ym. 2015, 17.)
Liséksi arkistointitilan tarve vahenee huomattavasti, kun tositteet sdilytetddn sahkoises-
s& muodossa eiké niita tulosteta paperille. Tdmé luonnollisesti tuo myds ympéristosaas-
t0ja. Tehokkuudessa on tilastoitu 30-50 prosentin parannuksia mika on todella huomat-
tava séasto yritykselle. (Lahti & Salminen 2014, 17.)

Séhkoisessa taloushallinnossa myyntilaskut luodaan kéyttojarjestelmaan, josta ne lahe-
tetddn suoraan asiakkaalle tai tulostetaan paperisena l&hetettdvaksi. Luodut laskut Kir-
jautuvat automaattisesti myyntireskontraan ja Kirjanpitoon ja ovat néin aina ajan tasalla.
Ostolaskut saapuvat jarjestelméén joko sahkoisina e-laskuina tai skannauspalvelun kaut-
ta. Yritys voi selata, hyvaksya ja maksaa ostolaskut helposti jarjestelméssa, jonka jél-
keen laskut siirtyvét ostoreskontraan ja kirjanpitoon. Niin myynti- kuin ostolaskujakin
on helppo selata missa ja milloin vain, kunhan on laite, jolla saa internetyhteyden.
(NetTikon: NetTikon - Tyovélineet 2016.) Tamé taloushallinnon sitouttamattomuus
tiettyyn tydasemaan tai yrityksen sisdverkkoon tuo etuja varsinkin paljon etatyota tai
lilkkuvaa tyota tekeville yrittajille. Myos yrityksen johto voi seurata yrityksen taloudel-
lista tilaa reaaliaikaisesti erilaisten sahkoisen taloushallinnon raportointityokalujen kaut-
ta. (Siivola ym. 2015, 110-111.)

Tilitoimistojen siirtyessa tarjoamaan séhkoisia palveluita on hyva kouluttaa ensin muu-
tama Kirjanpitdja kayttamaan palvelua, jotta varahenkildjarjestelmé toimii. Asiakkaille
kannattaa kertoa uudesta palvelumuodosta, ja ehdottaa sopiville asiakkaille pilottiasiak-
kaan roolia. Kaikille asiakkaille ei tule tarjota uutta palvelua kerralla, vaan varmistaa,
ettd sahkoistyminen saadaan alkuun muutaman ensimmadisen halukkaan kanssa. Kun
palvelu toimii onnistuneesti ensimmaisilla asiakkailla, palvelua on helpompi tarjota laa-

jemmallekin asiakaskunnalle. (Siivola ym. 2015, 86-87.)

Yrityksen taloushallinnon siirtdminen sahkdiseen muotoon kannattaa suunnitella huolel-
la ja valita itselle parhaiten sopiva ohjelmisto tai ulkoistaa palvelu tilitoimistolle. Kun
taloushallinto on ulkoistettu tilitoimistolle, tilitoimisto neuvoo ja opastaa sahkoisen ta-

loushallinnon kayttdonotossa ja tarpeellisten tydkalujen valinnassa. Tarvittavat toimin-
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not tulee suunnitella hyvin, jotta sdéhkdistymisestd saa parhaan mahdollisen hyddyn irti

koko organisaatiossa. (Siivola ym. 2015, 116-117.)
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3 YRITYSTEN ASIAKASPALVELU

3.1 Asiakaspalvelu

Kirjapitdjan ja palkanlaskijan tyo on koko ajan kasvavassa méaérin asiakaspalvelutyota,
vaikka asiakaskontakteja ei valttamétta tule paivittdin ja paljon asioita hoidetaan muuten
kuin kasvokkain. Asiakkaiden saama palvelunlaatu on tarkea tekija tilitoimistoa valitta-
essa. Kukaan ei halua ainakaan tietoisesti maksaa huonosta palvelusta. Asiakas arvioi
palveluita my6s niiden tuottaman hyédyn ja arvon mukaan. Tyytyvéinen asiakas pysyy
tulevaisuudessakin saman tilitoimiston asiakkaana, mutta tyytyméaton harkitsee siirty-
mista kilpailijalle. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55.)

Asiakaspalvelijat, Kirjanpitdjat ja palkanlaskijat, ovat linkki asiakkaan ja tilitoimiston
vélilla. Asiakaspalvelu on tilitoimistolle tarked informaationlahde asiakkaiden tarpeista.
Hyvé asiakaspalvelija osaa kuunnella asiakasta ja ohjata asiakasta hanen kaipaamallaan
tavalla. Vuorovaikutus on tarkeédd, jotta asiakassuhde kestdad ja molemmat osapuolet

kokevat tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi. (Ylikoski ym. 2006, 64.)

Asiakkaiden tyytyvaisyytta ja asiakaspalvelun onnistumista mitataan asiakastyytyvai-
syystutkimuksilla. Tallaisista tutkimuksista saadaan tietoa koko palvelukokonaisuudes-
ta. Asiakkaiden on helpompi antaa palautetta, kun palautteenanto tehdaén anonyymisti.
Varsinkin rakentava palaute jaa helposti antamatta kasvokkain. Asiakaspalvelu onkin
yksi tarkeimmista kilpailukeinoista koko ajan kiristyvilla markkinoilla. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 64.)

Taloushallintoliiton vuosittaisissa asiakastutkimuksissa on noussut vuosi vuodelta yha
selkedmmin esille, ettd asiakas kaipaisi enemman neuvoja. Tarkeiden lukujen seurantaa
tulisi tehda yhdessa asiakkaan kanssa. Talloin puhuttaisiin asiakkaan kanssa samaa kiel-
ta4 parhaiten. Tilitoimistojen tehtdva onkin ymmartdd, mitk& ovat ne olennaiset luvut
kullekin asiakkaalle. Kirjanpitajank&éan ei ole helppo muuntua tallaiseksi yrityksen aut-
tajaksi, mutta koulutuksella sekin varmasti onnistuu. Tilitoimistoalaa ei miellet& bisnes-
organisaatioksi, jossa oikeasti tarvitsi myydéa palvelujaan ja asiantuntijuuttaan. Tahankin
taytyy oppia. Vaihtoehtojen lisadntyessa taloushallintoalalla myds asiantuntijuuden roo-
li kasvaa. Robotti pystyy mekaaniseen tyohon, mutta ei luovaan ajatteluun ja asiakkaan
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opastukseen. Raportointi ei tule vahenemaan tulevaisuudessakaan ja se taytyy taloushal-
lintoalan ammattilaisen hallita, sill4 asiakas on aina valmis maksamaan hénelle tarkeasta

ja hyddyllisesta tiedosta. (Jokinen 2014.)

3.2  Ammattitaito

Ammattitaito on tarked osa asiakaspalvelua. Sisdisella markkinoinnilla eli ammattitaitoa
yllapitavilla koulutuksilla, hyvalla viestinnélla ja motivoinnilla saadaan paljon tuloksia
ulkoisessa markkinoinnissa. Tilitoimistoissa tdma ulkoinen markkinointi on paljon sita,
kun Kirjanpitdja tai palkanlaskija kohtaa asiakkaansa. Mitd paremmin sisainen markKki-
nointi on hoidettu sen paremmin henkildstd osaa palvella asiakkaita, joka yleensa poikii
myo0s pitkat asiakassuhteet. (Ylikoski ym. 2006, 160-161.)

Tilitoimistojen henkilokunnan on péivitettava osaamistaan koko ajan lakien ja asetusten
muuttuessa. Vain ndin ammattitaito sailyy, asiakkaille pystytddn antamaan viimekaden-
tieto ja kirjanpidon oikeellisuus sdilyy. Yha useampi tilitoimiston asiakas haluaa Kirjan-
pidon raporttien lisdksi neuvontaa ja katsausta, kuinka yrityksella menee. Yrittajalla
harvemmin on halua taikka osaamista itse perehtyd lukuihin. Kirjanpit4jd on monesti
juuri oikea henkild vastaamaan yrittdjaa askarruttaviin kysymyksiin yrityksen tilasta.
Oikein tuotteistettu palveluneuvonta yrityksille on tarked osa tdman péivan ja tulevai-
suuden tilitoimistojen palveluja. (Levidkangas yms. 2016.) Myos ohjelmistojen kehitty-
essé ja automatisoituessa tilitoimistojen perustyo eli tallentaminen vahenee ja asiantun-
tijuus korostuu. Asiantuntijatydn myyminen on uusi haaste ja mahdollisuus tilitoimis-
toille. (Hirsiméki 2016.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Opinnaytetyon toimeksiantaja Tilitoimisto X ei ollut aikaisemmin tehnyt asiakkailleen
asiakastyytyvéisyystutkimusta ja oli nyt kiinnostunut tutkimaan asiakkaidensa tyytyvai-
syytté tuottamiinsa palveluihin. Tilitoimisto halusi liséksi tietdd asiakkaidensa kiinnos-
tuksesta mahdollisia uusia lisépalveluita kohtaan. Asiakkaidensa kiinnostusta séahkdista
taloushallintoa kohtaan Tilitoimisto X oli jo jonkin verran kysellyt. Tilitoimisto X halu-

si nostaa timén teeman viela kuitenkin esille tutkimuksessa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli muun muassa selvittaa sellaisia seikkoja kuten millaisek-
si asiakkaat kokevat saamansa palvelunlaadun, ovatko tilitoimiston aukioloajat ja sijain-
ti asiakkaiden mieleen ja kokevatko asiakkaat saavansa tarpeeksi opastusta yrityksensa
toimintaan. Taustatietoina asiakkaista selvitettiin kumman Tilitoimisto X:n toimipisteen
asiakkaita he ovat ja kuinka pitka asiakassuhde on ollut, mika on yrityksen yhtiomuoto
ja toimiala, kuinka paljon yrityksen liikevaihto oli ollut vuonna 2015 paattyvélla tili-
kaudella ja kuinka kauan yritys on ollut Tilitoimisto X:n tai sit4 edeltavien tilitoimisto-

jen asiakkaana.

4.2 Tutkimuksen kohderyhmg, otanta ja menetelma

Tutkimuksen kohderyhmén muodostivat kaikki Tilitoimisto X:n asiakkaat. Aineiston
muodostivat kaikki ne asiakkaat, jotka vastasivat aineiston keruun aikana kyselyyn.
Vastaustavoitetta ei asetettu, vaan toivottiin mahdollisimman monen asiakkaan kiinnos-
tuvan vastaamaan kyselyyn. Potentiaalia suureenkin vastausmaaraan oli tilitoimiston
laaja asiakaskunta huomioiden. Vastauksia kyselysté saatiin vastausajan jalkeen yhteen-
s& 47 kappaletta, joten vastausprosentti jai alhaiseksi ja kyselysté saatavia tuloksia voi-

daan pitdd ainoastaan suuntaa antavina.

Méérallinen eli kvantitatiivinen tutkimus perustuu satunnaisotantaan, jossa aineisto tii-
vistetddn numeeriseen havaintomatriisiin. Jokaiselle vastaukselle annetaan siis numeeri-

nen arvo, joista havaintomatriisi muodostuu. Tdma menetelm& antaa yleisen kuvan
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muuttujien valisista suhteista ja eroista ja on objektiivinen, koska tutkija ei vaikuta tu-
loksiin. Tutkimuksen objektiivisuus séilyy parhaiten, kun tutkija ei tapaa haastateltavia
henkilokohtaisesti vaan aineisto kerdtd&dn joko sahkoisesti tai postikyselynd. Tutkija
analysoi merkittdvimmat numeeriset tulokset sanallisesti. Kysymykset maarallisessé
tutkimuksessa ovat jokaiselle vastaajalle aina samat ja kysymykset on laadittu niin, etta
jokainen vastaaja ymmartaé ne samalla tavalla. Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutki-
muksessa taasen tulokset saadaan avoimilla kysymyksilla tai kohderyhmé&é henkilokoh-
taisesti haastatellen. (Tilastokeskus: Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen erot 2007,
Vilkka 2007, 13-16.)

Taman opinndytetydn pohjana oleva tutkimus toteutettiin maarallisend tutkimuksena,
joka sisalsi kolme avointa kysymysta, sahkoisenad kyselynd, Tampereen ammattikorkea-
koulun Intran E-lomakkeella. Molempien tutkimusmuotojen yhdistelma sopi toteutet-
tuun asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Tutkimuksessa haluttiin selkeitd maaréllisen
tutkimuksen vastauksia, mutta myos laadulliselle tutkimukselle ominaista avointa pa-
lautetta toiminnasta. Linkki kyselyyn lahetettiin saatekirjeen kera séhkdpostitse kaikille
toimiston asiakkaille (liite 1). Kyselyn vastausaika oli 25.8.—-11.9.2016. Kerétty aineisto
tallentui Intran E-lomakkeelle, josta se vietiin Excel-taulukkolaskentaohjelman kautta
IBM SPSS Statistics -tilasto-ohjelmaan analysoitavaksi. Analyyseind kaytettiin suoria
jakaumia, ristiintaulukointia ja keskiarvoja. Vastauksia analysoitiin késitellen kaikkia
vastaajia yhtend ryhmaéna ja vertaillen kahta toimipistetta toisiinsa. Kasittelyssa ei kerat-
ty yhdenkdan vastaajan nimitietoja, joten jokaisen vastaajan anonymiteetti sailytettiin.
Vastausten tai tulosten perusteella on yksittéista vastaajaa mahdoton tunnistaa.

4.3 Tutkimuksen paateemat ja mittaustavat

Kyselyn kolmena keskeisimpéna teemana olivat tilitoimiston asiakaspalvelun onnistu-
minen, asiakkaiden kiinnostus séhkoista taloushallintoa kohtaan ja mahdollisten uusien
tarpeellisten palveluiden esille tuleminen. Padteemat pyrittiin pitdméan selkeiné ja valit-
semaan sen mukaan, mista olisi eniten hyotya toimeksiantajalle. Sahkdistyminen ja di-
gitalisoituminen ovat koko ajan enemman esill4, mutta toisaalta uusienkin alojen muut-

tuminen palveluliiketoimintal&dhtoiseksi tuo uusia mahdollisuuksia kilpailuun.
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Asiakkaiden tyytyvaisyytta tilitoimistoon ja sen tarjoamiin palveluihin mitattiin kahdel-
la suhdanneasteikkokysymyksell&. Liséksi asiakkaat saivat jattd4 avointa palautetta ky-
selyn lopussa siitd missa on onnistuttu ja missa ei. Kiinnostusta sdhkdiseen taloushallin-
toon ja uusiin lisdpalveluihin kysyttiin omina kysymyksing, joista sai valita itsedédn

kiinnostavan palvelun tai ehdottaa jotain muuta tarpeelliseksi katsomaansa palvelua.
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5 TULOKSET

5.1 Vastausten jakautuminen toimipaikoittain

Kyselytutkimukseen saatiin vastausaikana yhteensa 47 vastausta. Potentiaalia olisi ollut
huomattavasti suurempaankin otokseen, koska tilitoimistolla on kahdessa toimipaikassa
yhteenséd noin 400 asiakasta. Tutkimuksen tuloksia voidaankin pitdd néin suuntaa anta-

vina. Vastaukset jakautuivat aika tasaisesti kahden toimiston valilla (kuvio 1).

Toimisto 1

Toimisto 2

50% 60%

n=47

KUVIO 1. Vastausten jakautuminen toimipaikoittain

Vastausten jakautuminen toimistojen vélille ei kuvaa ihan todellista jakaumaa Tilitoi-
misto X:n asiakkaista. Asiakkaiden osuus on suurempi Toimisto 2:lla kuin Toimisto
1:114 (Tilitoimisto X Toimitusjohtaja 2016). Vastausaktiivisuus on ollut néin ollen vilk-

kaampaa toimisto 1:n asiakkaiden keskuudessa.
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5.2 Yhtidmuodot

Vastausten jakautuminen yhtiomuodoittain noudattelee Tilitoimisto X:n asiakaskunnan
todellistakin jakautumista yhtiomuodoittain. Suurin vastausten maaré saatiin osakeyh-
tioilta. Osakeyhtidita oli 40 % vastaajien yhtiomuodoista (kuvio 2). Toiminimien vas-
tausaktiivisuus jaa hieman todellisesta jakaumasta, silla toiminimien osuus Tilitoimisto
X:n asiakaskunnasta on hyvin lahelld osakeyhtididen maarad. KommandiittiyhtiGiden
vastausaktiivisuus on sen sijaan ollut todella hyvaa, silla kommandiittiyhtiéiden todelli-
nen maara tilitoimiston asiakaskunnasta on suhteessa osakeyhtidihin ja toiminimiin

huomattavasti vahaisempi. (Tilitoimisto X Toimitusjohtaja 2016.)

Osakeyhtio

Toiminimi

Kommandiittiyhtic

Avoin yhtio

Yhdistys

Asunto-osakeyhtio

Muu

I
0% 10% 20% 30% 40% 50%
n=47

KUVIO 2. Vastausten jakautuminen yhtiémuodoittain

Yhtiomuotojen kirjo edellyttaa tilitoimiston henkilékunnalta jokaisen yhtiomuodon eri-
tyispiirteiden tuntemista. Varsinkin osakeyhtididen kohdalla asiakkaat kaipaavat mones-
ti enemmé&n opastusta etenkin palkanmaksun ja mahdollisen osingonmaksun osalta.
Kaikille yrittajille ei ole selvaa eri yhtiomuotojen erityispiirteet niin vastuissa kuin pal-
kanmaksussakaan. Henkilokunnan ammattitaito ja asiakaspalvelutaito punnitaan parhai-

ten juuri néissa tilanteissa. Yhtiota perustettaessa toimijalle pyritadan 16ytaméan sopiva
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yhtidmuoto aiotun liiketoiminnan pohjalta. Tilitoimisto X:n henkilokunta auttaa uutta

yrittdjaé naissé perustusvaiheen kysymyksissa. (Tilitoimisto X Toimitusjohtaja 2016.)

5.3 Paatoimialat

Vastaajien ilmoittamat toimialat jakautuivat suhteellisen tasaisesti jokaiseen vaihtoehto-
na olleeseen toimialaan. Suurin osa (30 %) vastaajista ilmoitti kuitenkin toimialakseen
jonkin muun, kuin kyselyssé jo valmiiksi annetun vaihtoehdon (kuvio 3). N&itd muita
toimialoja olivat muun muassa erilaiset konsultointiyritykset, lemmikkieldinpalvelut ja

valmistaminen.

Muu

Kuljetusala

Vahittaiskauppa

Rakennusala

Valmistava teollisuus

Terveydenhoitoala

Korjaamopalvelut

Maa- jatai metsatalous

Majoitus- ja ravitsemusala

Yhdistys/seura

5% 10% 15% 20% 25% 30%
n=47

KUVIO 3. Vastausten jakautuminen toimialoittain

Vastaajien péaatoimialojen jakautuminen hyvin monelle alalle kertoo Tilitoimisto X:n
asiakaskunnan kirjosta. Tilitoimisto ei ole néin erikoistunut mihinkdan tiettyyn toi-
mialaan vaan kaikki toimialat ovat tervetulleita asiakkaiksi. Tilitoimiston henkilokunta

on néin valmis ottamaan selva& uusistakin toimialoista. Laaja-alainen osaaminen henki-
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l6stolla on tarpeellista. Sisainen markkinointi on tarkeéd, jotta henkilékunta osaa palvel-
la jokaisen toimialan edustajaa parhaalla mahdollisella tavalla. Enemman selvittelya

toimialoista vaativat ne, joilla arvonlisdverotus on jotain muuta kuin yleinen 24 %.

5.4 Yritysten henkildstomaarat kokoaikaisiksi muutettuna

Suurin osa vastaajista oli pienia yrityksid, silla melkein puolet vastaajista ilmoitti henki-
lostomaéaaransa yhdeksi henkiloksi eli yhtidssa tyoskentelee vain omistaja (kuvio 4). Ta-
ma jakauma vastaa hyvin Tilitoimisto X:n asiakkaiden todellistakin rakennetta. Valta-
osa tilitoimiston asiakkaista on pienid yrityksia henkilgstomaaraltaan. Toimisto 1:n vas-
taajista melkein kaikki ilmoittivat henkilostomaaransé pienemmaksi kuin viisi henkiléa
ja puolet ilmoittivat olevansa yhden henkilon yrityksia. Toimisto 2:n vastaajista myds
suurin osa on alle viiden henkilon yrityksid, mutta vastaajista 10ytyi kaksi myos yli

kymmenen henkilon yritysté (liite 3: taulukko 1).

10% 20% 30% 40% 50
n=47

KUVIO 4. Vastaajien yritysten henkilostoméaarét kokoaikaisiksi muutettuna

Valtaosa kyselyyn vastanneista yrityksista tayttdd mikroyrityksen kriteerin henkilosto-

méaaraltaan, silla vain 4 % vastaajista ilmoitti henkilostoméaéran ylittdvan kymmenen
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henkilon rajan. Mikroyrityksen yksi Kkriteereista on, ettd henkilostomaara ei ylitd kym-
menté henkildd. Namé yli kymmenen henkil64a tyollistavéat yritykset voidaan lukea myods
mikroyrityksiksi, jos muut mikroyrityksen kriteerit eivét ylity.

5.5 Yritysten liikevaihto vuonna 2015 paattyneella tilikaudella

Liikevaihdollisesti Tilitoimisto X:n asiakaskuntaa, tutkimuksen perusteella, on padasi-
assa pienet yritykset. Yli puolet vastaajista ilmoitti liikevaihdokseen alle 100 000 euroa
vuonna 2015 pé&attyneelld tilikaudella (kuvio 5). Liikevaihdollisesti kahden toimiston
asiakaskunnista ei 16ydy eroja vastausten perusteella. Molempien toimistojen suurim-
man osan vastaajien liikevaihdot olivat alle 100 000 euroa. Vastaavasti yli 1 000 000
euron liikevaihdon yrityksia vastaajissa oli molemmista tilitoimistoissa yhta paljon (liite
3: taulukko 2).

0 - 100 000 €

100 001 - 200 000 €

200 001 - 500 000 €

500 001 - 1 000 000 €

1000 001 - 2 000 000 €

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60%
n=47

KUVIO 5. Vastaajien yritysten liikevaihto vuonna 2015 paéattyneell tilikaudella
Pienid, alle 350 000 euron liikevaihdon, yrityksid on valtaosa vastaajista. Kun liikevaih-

to j&& alle 350 000 euron tilikaudella, tayttyy yksi mikroyrityksen kriteeri. Pienen liike-

vaihdon yritykselle tehd&an Tilitoimisto X:ssd kirjanpitoa paasaantoisesti neljannesvuo-
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sittain. T&lloin arvonlisdveroilmoitusjaksot ja mahdolliset tydnantajasuoritustenilmoi-

tusjaksot on haettu myos neljannesvuosiksi (Tilitoimisto X Toimitusjohtaja 2016).

5.6 Asiakassuhteen kesto

Asiakassuhteen kestot tutkimuksessa kertovat, etta valtaosa vastaajista on ollut yli viisi
vuotta Tilitoimisto X:n tai sitd edeltdvien toimistojen asiakkaana. Toisaalta uusiakin
asiakkaita on tullut ihan Kiitettdvasti, kun naiden alle kaksi vuotta asiakkaana olleiden
osuus vastaajista oli 23 % (kuvio 6). Molempien toimistojen padpaino vastaajien asia-
kassuhteen kestossa on yli viisi vuotta, mutta toimisto 1:11& ndyttad olevan, vastausten
perusteella, suurempi uusien asiakkaiden virta kuin toimisto 2:lla (liite 3: taulukko 3).
Tata selittdnee se, ettd toimisto 1 toimii suuremmalla paikkakunnalla ja on ndin ollen

suuremman asiakaskunnan tavoitettavissa.

alle 2 vuotta

2-5 vuotta

wii 5 vuotta

T0%

n=47

KUVIO 6. Vastaajien asiakassuhteen kesto Tilitoimisto X:n kanssa

Pitkien asiakassuhteiden taustaa selittdnee kyselyn muissa kohdissa jo ilmi tullut tyyty-
vaisyys Tilitoimisto X:n henkilokuntaan ja toimintatapoihin. Avoimessa palautteessa

vastaajat antoivat padsaantoisesti erittain positiivista palautetta tilitoimiston toiminnasta,



22

mika heijastuu pitkind asiakassuhteina. Pitkat asiakassuhteet kertovat myos, ettd Tili-
toimisto X ja sen henkilokunta on onnistunut asiakaspalvelussaan ja he ovat pystyneet
vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin ammattimaisesti ja tehokkaasti.

5.7 Tyytyvaisyys henkilostoon, palveluun ja sijaintiin

Tyytyvéisyytta Tilitoimiston X:n henkildstoéon, palveluun ja sijaintiin kyselyssa mitat-
tiin suhdanneasteikolla 1-5, jossa aaripdina yksi tarkoitti erittdin tyytymatonta ja viisi
erittain tyytyvaistd kysyttyyn asiaan. Vastaajien palaute oli erittain positiivista, silla
keskiarvo nousi yli neljan jokaisessa kysytyssa kohdassa. Tyytyvaisimpid vastaajat oli-
vat tilitoimiston aukioloaikoihin ja henkilékunnan tavoitettavuuteen, mutta lahes yhta
tyytyvaisié oltiin henkilokunnan asiakaspalveluun (kuvio 7). Vastaajien tyytyvaisyydes-
sé& mitattuihin asioihin ei kahden toimiston vélill& ilmennyt juurikaan eroja. Molempien
toimistojen vastaajat olivat padsaantoisesti erittdin tyytyvaisia mitattuihin asioihin (liite
3: taulukot 4.1-4.6). Myos avoinpalaute oli positiivista lahes kautta linjan, minka voi
paatella myos jo taman kysymyksen tuloksista. Kyselyssa esiin tulleet rakentavat pa-
lautteet on otettu huomioon ja myds niiden pohjalta Tilitoimisto X pyrkii kehittdmé&an

toimintaansa.

Tywtywviii tilitoimiston aukioloaikoihin j
kirjanpitdjan/palkanlaskijan tavoitettavuuteen

Tyytywidisyys henkilokunnan asiakaspalveluuny

Tyytywdisyys henkilokunnan ammattitaitoo

Tyytyvaisyys tilitoimiston sijaintiin

Tyvtyvidisyys neuvontaan verotuksellisissa,
taloudellisissa ja muissa erityiskysymyksissa

Tyytywviisyys yrityksenne etujen puolustamiseen
vero-, vakuutus- ja muissa asioissa

T
1 2 3

Keskiarvo (n=47)

KUVIO 7. Vastaajien tyytyvaisyys henkildstoon, palveluun ja sijaintiin
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Tyytyvéisyytta tilitoimiston sijaintiin selittanee se, ettd muutama vastaaja kertoi asuvan-
sa kaukana tilitoimistosta, mutta ei ole missaan vaiheessa nahnyt tat4 haittana asiakas-
suhteelle. Tilitoimiston toimintojen sahkoistyminen tukee ajatusta, ettd asiakas voi asua
kaukanakin tilitoimistostaan. Tositteet kirjanpitajalle ja vastaavasti raportit asiakkaalle
ovat séhkdpostin ja varsinkin sdhkoisen taloushallinnon avulla nopeasti kummankin

osapuolen kéytettavissa.

Henkilokunnan asiakaspalveluun oltiin paasaantoisesti erittdin tyytyvaisia. Tilitoimis-
tossa on onnistuttu vastaajien mielesta yhdessa taman paivan kilpailuvaltissa eli asia-
kaspalvelussa. My0s tyytyvéisyys erilaiseen neuvontapalveluun oli korkeaa. Tilitoimis-
tojen palvelujen sdhkoistyessa juuri tdima asiantuntijuus nousee koko ajan tarkeammaéksi
Kilpailuvaltiksi. Asiantuntijuuden sisdistanyt tilitoimisto menestyy varmasti tulevaisuu-

dessakin alalla parhaiten.

Tyytyvdisyys verotusneuvontaan ja muihin erityiskysymyksiin sai myos yli neljan kes-
kiarvon kyselytutkimuksessa. Erityisesti Tilitoimisto X:n toimitusjohtajan panosta asi-
akkaiden auttamisessa naissa erityiskysymyksissa kiiteltiin usean vastaajan toimesta.
Toisaalta moni vastaaja ei oikein ollut osannut sanoa mit4 mielt4 he ovat verotusneu-
vonnan ja muiden erityiskysymysten neuvontaan (liite 2: taulukko 7.3). Mydsk&én asi-
akkaan etujen puolustamiseen vero-, vakuutus- ja muissa asioissa ei oltu osattu ottaa

niin hyvin kantaa kuin muihin vaihtoehtoihin (liite 2: taulukko 7.6).
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5.8 Suosittelu

Tilitoimiston suosittelua mitattiin Net Promoter Score-menetelméllg, jossa asiakkaat
vastasivat asteikolla 1-10 kuinka todenndkdisesti suosittelisivat Tilitoimisto X:&4 l&hei-
silleen tai tuttavilleen. NPS-menetelméssa vastaajat jaetaan arvostelijoihin, passiivisiin
ja suosittelijoihin niin, etta 1-6 vastanneet ovat arvostelijoita, 7-8 vastanneet passiivisia
ja 9-10 vastanneet suosittelijoita (SurveyMonkey: Net Promoter Score (NSP) - kysely-

tutkimus).

Suosittelija

Passiivinen

Arvostelija

20% 40% 60% 80%
n=47

KUVIO 8. Vastaajien halukkuus suositella Tilitoimisto X:4a

Suurin osa kyselyyn vastanneista lukeutui suosittelijoihin, joiden osuus kaikista vas-
tauksista oli 72 %. Arvostelijoita vastanneista oli 15 % (kuvio 8). Muutama arvostelija
oli myds antanut negatiivista palautetta kyselyn lopussa olleeseen avoimeen palaute-
kenttddn, mutta paasaantoisesti tilitoimistolle tullut palaute oli erittdin positiivista. Mo-
lempien toimistojen vastaajat lukeutuivat suurimmalta osin suosittelijoihin. Arvosteli-
joita sen sijaan I0ytyi toimisto 2:sta prosentuaalisesti enemman suhteutettuna toimiston
vastaajiin verrattuna toimisto 1:n vastaajiin (liite 3: taulukko 5). Tata voi selittaa se, etta
toimisto 2 on toiminut pitkdan alkuperdisen omistajan alaisuudessa ja omistajan vaih-
tuminen on tuonut erilaisia toimintatapoja mihin on totuttu. Asiakassuhteet toimisto 2:n
asiakkailla ovat kuitenkin padsaantoisesti pitkid, joka osaltaan kertoo tyytyvaisyydesta

Kirjanpitdjiin ja asioiden hoitoon.
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5.9 Kiinnostus sahkdiseen taloushallintoon

Valtaosa vastaajista ei ollut kiinnostunut s&hkdisesta taloushallinnosta vaan he olivat
tyytyvaisid nykyiseen toimintamalliin tositteiden toimituksessa. Eniten kiinnostuneita
oltiin séhkoisesta raportista ja sédhkdisestda myyntilaskusta, mutta mink&an sahkoisen
taloushallinnon osa-alueen suosio ei noussut kovin korkeaksi (kuvio 9). Toimisto 1:n
vastaajat olivat huomattavasti kiinnostuneempia séhkdisesta taloushallinnosta kuin toi-
misto 2:n asiakkaat. Vain muutama toimisto 2:n vastaajista ilmaisi kiinnostuksensa séh-
kdiseen taloushallintoon, kun taas toimisto 1:n vastaajista l&hes puolet ilmaisivat jonkin

asteisen kiinnostuksen sahkoisté taloushallintoa kohtaan (liite 3: taulukko 6).

Emme ole kiinnostuneita sahkidisesta
taloushallinnosta

Sahkdinen raportti

Sahkdinen mymtilask

Sahkoinen ostolasku

Sdhkdinen tydajan seurant

Sihkodinen matkalasku

0 10 20 30 40
n=64

KUVIO 9. Vastaajien kiinnostus sahkdiseen taloushallintoon

Suosituin séhkdisista palveluista kyselyssa oli raportti, joka Tilitoimisto X:n palvelun-
tarjoajalla NetTikonilla kasittd4 kaikki sahkdisessa muodossa olevat yrityksen kirjanpi-
toaineistot. Tat4 aineistoa padsee lukemaan tietokoneilla, tableteilla ja alypuhelimilla
toimivan sovelluksen kautta. My6s myynti- ja ostolaskuihin NetTikon tarjoaa sovelluk-
sen, jonka avulla myyntilaskut on helppo luoda missé ja milloin vain. Nama tallentuvat

my0s automaattisesti Tikonin kirjanpito-ohjelmaan. Ostolaskut voidaan sovelluksen
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avulla hyvéksyé ja ne ovat saatavilla missé ja milloin vain. Ostolaskutkin tallentuvat

suoraan Kirjanpitoon ja ostoreskontraan. (NetTikon: NetTikon — Tydvalineet 2016.)

5.10 Kiinnostus lisdpalveluihin

Lisapalveluista vastaajat eivét juurikaan olleet kiinnostuneita. Valtaosa vastaajista kertoi
olevansa tyytyvainen Tilitoimisto X:n tarjoamiin nykyisiin palveluihin eivatkd néhneet
tarvetta uusille palveluille (kuvio 10). Tyytyvaisyyden nykyisiin palveluihin ja halutto-
muuden uusiin palveluihin on jo havainnut aiempien kohtien vastauksista. Molempien
toimistojen vastaustenlinja uusiin palveluihin oli hyvin yhtenéinen siind, ett4 nykyisiin
palveluihin oltiin tyytyvaisia eika uusiin lisapalveluihin nahty juurikaan tarvetta. Muu-
tama toimisto 1:n asiakas ilmaisi kiinnostuksensa uusiin lisapalveluihin (liite 3: tauluk-
ko 7).

Emme olisi, koska nykyiset ostamamme,
tilitoimistopalvelut kattavat tarpeemme

Yrityksen taloudentilan parantamisehdotuste
laatiminen projektina

Mahdollisuus toimittaa tositteet sahkoisesti
tulostettaviksi tilitoimistossa

Yrityk=sen myyntilazkujen laatiminen ja mu
yrityksen tnimlls'tutyij‘l

Kehittyneempi yrityksen talouslukujen raportointi
esimerkiksi graafisesti

n=52

KUVIO 10. Vastaajien kiinnostus lisdpalveluihin

Kyselyyn vastanneet kokivat saavansa suurimmaksi osaksi juuri ne palvelut tilitoimis-

tolta minké tarvitsevatkin. Lisépalveluille ei varmasti siksikddn koettu tarvetta, koska
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Tilitoimisto X:n henkilékunta ohjaa ja auttaa jo nyt asiakkaitaan monenlaisissa kysy-
myksissd. Jos henkil6kunta ei osaa antaa vastausta suorilta k&sin, niin asiasta otetaan
selvad oikeilta tahoilta. Pdaasia on, ettd asiakasta pystytdan auttamaan (Tilitoimisto X
Toimitusjohtaja 2016).

5.11 Tarjoukset muilta tilitoimistoilta

Vastaajista 71 % kertoi ettei ole saanut tarjouksia muilta tilitoimistoilta. Ne vastaajat,
jotka olivat saaneet tarjouksia muilta tilitoimistoilta, kertoivat halvemman hinnan olleen
paasaantoinen syy miksi he ovat harkinneet tilitoimiston mahdollista vaihtoa (kuvio 11).
Kummankin toimiston vastaajat eivat paasaantoisesti olleet saaneet tarjouksia muilta
tilitoimistoilta. Niiden vastaajien, jotka olivat saaneet tarjouksia muilta tilitoimistoilta,

vastaukset noudattelivat samaa linjaa molemmissa toimistoissa (liite 3: taulukko 8).

Emme ole saaneet tarjouksia muilta tilitoimistoilta

Lupaus halvernmasta hinnasta

Tuttavan suositus

Tilitoimiston sijainti

Lupaus paremmasta asiakaspalvelusta

Ystavyys tilitoimiston henkildston kanssa

0% 20% 0% 60% 80%
n=45

KUVIO 11. Vastaajien saamat tarjoukset muilta tilitoimistoilta
Se, ettd vastaajat eivét juurikaan ole saaneet tarjouksia muilta tilitoimistoilta antaa ku-

van, etta he eivét ole toista tilitoimistoa etsineetkdan ainakaan aktiivisesti. Tdma kertoo

jalleen vastaajien tyytyvaisyydestd Tilitoimisto X:44n. Halvemmalla hinnalla ei pysty
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loputtomiin kilpailemaan, joten asiakkaiden saama palvelu nousee varmasti tarkeim-

maéksi Kilpailuvaltiksi tilitoimistoalalla.

5.12 Palaute tilitoimiston toiminnasta

Lahes jokainen vastaaja oli halunnut antaa my0ds avointa palautetta Tilitoimisto X:n
toiminnasta. Paasaantoisesti palaute oli erittain positiivista ja avoimet palautteet noudat-
telivat jo aiemmissa suhdanneasteikkokysymyksissé esille tullutta linjaa. Henkildstdn
palvelu ja tavoitettavuus sai erityiskiitosta suurimmalta osalta vastaajista, mutta myods
muutama vastaaja esitti tyytymattomyytensa Tilitoimisto X:n toimintaa kohtaan. Toi-

mistojen sijaintia pidettiin hyvéna ja keskeisené.

Moni vastaaja antoi palautetta siita, kuinka Tilitoimisto X:n henkilokunta jaksaa aina
palvella ja neuvoa asiakkaitaan asiantuntevasti. Aloittavat yrittajat antoivat kiitosta siitg,
kuinka heidat on autettu hyvin alkuun yritystoiminnassa ja jaksettu opastaa saantojen
viidakossa. Tilitoimisto X:n toimitusjohtajaa kiiteltiin erityisesti yhtion perustamisvai-

heen avusta.

Palvelun hinta tuli esille muutaman vastaajan kohdalla parannettavana asiana ja hinta
nakyi myos harkittavana asiana niiden vastaajien vastauksissa, jotka olivat saaneet tar-
jouksia muilta tilitoimistoilta. Toisaalta osa vastaajista oli my6s todennut, ettd ainahan
palvelusta taytyy jotain maksaa. Palautetta hintatasosta osattiin odottaa jo asiakastyyty-
vaisyyskyselyé laadittaessa, koska hinta on ainainen puheenaihe. Hinnasta annettiin
jopa odotettua vahemman palautetta. Tasta voi péatella vastaajien saavan rahoilleen

toivomansa arvon.



29

6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Tilitoimisto X:n asiakkaiden tyytyvaisyytta sen
toimintaan ja kartoittaa asiakkaiden halukkuutta uusiin palveluihin. Opinnéytetyén poh-
jana toteutettuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin vastauksia hyvin véhan, joten
tutkimuksen tuloksia ei voida yleistda koko asiakaskuntaa koskeviksi vaan tuloksia voi-
daan pitdaa ainoastaan suuntaa antavina. Tutkimuksen johtopé&atokset perustuvat erittéin
pieneen aineistoon suhteessa Tilitoimisto X:n asiakasmaariin. Syita alhaiseen vastaus-
prosenttiin on varmasti monia kuten Kiireiset yrittdjat tai kiinnostuksen puute kyseisté
tutkimusta kohtaan. Kohderyhmélle olisi varmasti voinut lahettdd kyselysta viela muis-
tutuksen, joka olisi saattanut poikia enemman vastauksia. Vastausaika oli kuitenkin
mietitty jopa pitkédhkoksi, joten lisdvastausaikaa ei endéd haluttu antaa vaan lahdettiin

purkamaan tuloksia saadun materiaalin pohjalta.

Teoreettinen osa toimi pohjana asiakastyytyvéisyyskyselyn tulosten purkamiselle. Teo-
riassa kaytiin lapi ensiksi kyselyn paakohdiksi mietittyja teemoja, jotta kyselyn tulokset
voitiin yhdistéa teoriapohjaan. Teoria tuki ja antoi perustan saaduille tuloksille. Myds
toimeksiantajalta opinndytetychon saatiin tarkeitd tietoja, jotta tuloksia voitiin peilata

todelliseen tilanteeseen kyselyssé kerattyjen pohjatietojen osalta.

Mikroyrityksen kriteerit tayttavid yrityksid Tilitoimisto X:n asiakkaista on valtaosa.
Myos kyselyyn vastanneista asiakkaista suurin osa edusti luonnollisesti mikroyritystéa.
Vaikka naitd mikroyrityksia asiakkaista on paljon ja moni mikroyritys on liikkeen- tai
ammatinharjoittaja tilikautenaan kalenterivuosi, ei tilinpaatosta heille jatetad tekematta.
Myos kahdenkertainen kirjanpito on arkipaivéaé jokaiselle tilitoimiston asiakkaalle. Kir-
janpitolain (2015/1610) muutokset eivat nain ollen, ainakaan vield, ndy tilitoimiston

arjessa.

Kiinnostus sahkoiseen taloushallintoon ja uusiin palveluihin oli varsin alhaista kyselyyn
vastanneiden keskuudessa. Varsinkin kiinnostuksen puutteesta sahkoisté taloushallintoa
kohtaan puoltaa osaltaan se, ettd vastaajien asiakasyritykset olivat paaséantoisesti pienié
yrityksid. Monelle Tilitoimisto X:n asiakkaalle tehddan kirjanpitoa neljannesvuosittain,
jolloin asiakkaat eivat varmasti nde sahkoistdmistakaan tarpeellisena tositeméaéran pysy-

esséd pienehkond. Jos sahkoistymistd halutaan Tilitoimisto X:ssa ottaa vahvemmin pal-
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veluntarjontaan mukaan, tulisi heidén 16ytaa ensimmadiset halukkaat pilottiyritykset joi-
den kautta sahkoistymisté Idhdettaisiin viemaan eteenpéin. Henkil6kunnasta tulisi valita
mya0s ne Kirjanpitdjat joiden kanssa sdhkdistymisté lahdettéisiin viemaan eteenpain.

Kiinnostuksen puute uusia palveluita kohtaa voi kertoa hintojen nousun pelosta tai vaan
siitd, ettei osata edes kaivata muunlaisia palveluja, kuin mitd tilitoimisto jo tarjoaa. Pal-
velujen tarpeellisuus huomataan yleensa siiné vaiheessa, kun oma yritys tarvitsee apua
jossain asiassa. Toisaalta Tilitoimisto X:n henkilokunta auttaa asiakkaitaan jo nyt mo-
nenlaisissa kysymyksissa ja asiakkaat voivat pitad tata itsestddan selvyytend. Néaiden
mahdollisten uusien palveluiden kayttdonotossa taytyisi 16ytyd myds ensimmaisia pilot-
tiasiakkaita, joiden avulla uusien palveluiden tarpeellisuutta ja toimivuutta voitaisiin

testata.

Asiakkaiden tyytyvéisyys Tilitoimisto X:a4 kohtaan on erittdin hyvéé vastausten perus-
teella. Soradénia ei juurikaan toiminnasta tullut. Asiakkaiden vaihtuvuus on pientd, silla
valtaosalla vastaajista on pitké asiakassuhde tilitoimistoon, mutta uudetkin yrittajat ovat
Ioyténeet Tilitoimisto X:n. Tutkimuksen perusteella voi sanoa Tilitoimisto X:n olevan
oikealla tielld asiakaspalvelussa. Palveluliiketoimintaa on jo osattu tuotteistaa asiakkai-
den monipuolisena ohjauksena yhtion elinkaaren eri vaiheissa. Varsinkin yhtion perus-
tamisvaiheen apu tilitoimiston puolelta on hyvaa. Jatkotoimenpiteena voisi olla selkea
ohjeistus asiakkaalle kenen puoleen han voi kééntya missékin kysymyksessa. Oma Kir-
janpitgja on ensimmainen luonnollinen kontakti, mutta toimitusjohtajankin puoleen voi
kaantyd monessa erityiskysymyksessd. Mahdollisten vieraskielisten asiakkaiden tulisi

myaos tietdd kenen puoleen he voivat kaantya jo ihan Kielellisistakin syista.

Kokonaisuutena asiakastyytyvéisyystutkimus antaa erittain positiivisen kuvan Tilitoi-
misto X:std. Vastaajat olivat erittdin tyytyvéisid lahes kaikkeen kysyttyyn rakentavia
palautteita unohtamatta. Tilitoimisto X:n voi néin sanoa onnistuneensa tdhdn mennessé
liiketoiminnassaan. Palveluliiketoiminnallisella ndkdkulmalla ollaan oikealla tielld ja
Tilitoimisto X:n toiminta vaikuttaisi olevan vakaalla pohjalla. Myo6s asiakaspohja vai-
kuttaa vakaalta, koska asiakkaiden vaihtuvuus on pientd, mutta uusiakin tulijoita 16ytyy
ihan mukavasti. Onko palveluiden kehittdmiselle sitten tarvetta? Uskon, ettd on. Yrityk-
sen ei koskaan pitdisi lakata kehittymastd ja kuuntelemastaan asiakkaitaan. Ajanher-
moilla ja markkinoilla pysyminen vaatii koko aikaista kehittymisté niin yritykselta kuin
sen henkil6kunnaltakin. Tilitoimisto X:n tulisikin koko ajan kuulostella asiakkaidensa
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toiveita ja pyrkié sita kautta kehittdmaan toimintaansa oikeaan suuntaa. Kun palaute on
jatkossakin ndin hyvad, mité tassa tutkimuksessa on tullut, ja rakentava palaute ja& hy-
vin véhaiseksi, tiedetaan yrityksen olevan oikealla tiell&.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

Hyvé asiakkaamme

Haluamme tutkia asiakkaidemme tyytyvaisyytta ja kiinnostusta tilitoimistomme tarjo-

amiin erilaisiin palveluihin.

Taman séhkdpostiviestin lopusta 16ytyy linkkind lomake, johon vastaamalla autatte mei-
ta kehittdmaan palveluitamme ja tarjoamaan asiakkaillemme yha toimivampia ja moni-
puolisempia tilitoimiston palveluita. Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuu-
tin ja vastausaika on 25.8-11.9.2016.

Tutkimuksen toteuttaa Tampereen ammattikorkeakoulun opiskelija Riikka Sammelvuo
opinnaytetyonédan. Vastaukset késitelldan luottamuksellisesti ja tutkimuksen tulokset
julkaistaan siten, ettd yksittdisen vastaajan tunnistaminen tuloksista on mahdotonta.
Tutkimuksen suorittaja séilyttaa tutkimusaineiston huolellisesti tutkimuksen ajan. Tut-
kimusaineistoa ei luovuteta eteenpdin. Tutkimusaineisto havitetddn henkil6tietolain
(523/1999) mukaisesti.

Lisatietoja tutkimuksesta antavat
Tutkimuksen tekija:

Riikka Sammelvuo
ritkka.sammelvuo@biz.tamk.fi

Tilitoimisto X:n puolesta:

Toimitusjohtaja

Linkki lomakkeeseen:

https://lomake.tamk.fi/v3/lomakkeet/21916/lomake.html




Asiakastyytyvaisyyskysely Tilitoimisto X:n asiakkaille

Perustiedot

1. Tilitoimisto X:n toimistonr

Valitse ) Toimisto 1
() Toimisto 2

2. Yrityksenne yhtiomuoto

Muu, mika? ‘ ‘

3.Yrityksenne padtoimiala \Valitse tasta v ‘

Muu, mika? ‘ ‘

4. Yrityksenne henkildmaara kokoaikaisiksi muutettuna yrityksessa tydskentelevat omistajat mukaan lukien:

Valitse yksi (01
24
510
1120
Cyli20

5. Kuinka paljon oli yrityksenne liikevaihto vuonna 2015 paattyneelld

Valitse yksi (. 0-100 000 €
(100 001-200 000 €
(200 001-500000€
(/5000011000000
(. 1000001-2000000€
(2000001-5000000€
(yli5000000€

6. Kuinka kauan yrityksenne on ollut Tilitoimisto X:n ja sita edeltavien

Valitse yksi alle 2 vuotta
) 2-5 vuotta
2 yli 5 vuotta
Tyytyvaisyys
7. Miten tyytyvainen olette seuraaviin Tilitoimisto X:n henkiléstddn, palveluun ja toimistoon liittyviin asioihin asteikolla 1-5 (1=erittdin tyytymaton . 5=erittéin tyytyva

12 3 4 5
Henkilgkunnan ammattitaitoon

Henkildkunnan asiakaspalveluun

verot isissa, isi ja muissa erityiskysymy

Tilitoimiston sijaintiin

Ti al ja kirjar uuteen

Yrityksenne etujen puolustamiseen vero-, vakuutus- ja muissa asioissa

8. Kuinka todenn&kéisesti suosittelisitte Tilitoimisto X34 laheisellenne tai tuttavallenne asteikolla 1-107 ( en_. 10 i keyll&)

1 2 3 4 5 [} 7 3 9 10
Valitse yksi

Kiinnostus uusiin palveluinin

9. Olisiko yrityksenne kiinnostunut taloushallinnon | ta? (Valitse yksi tai useampi)
() Sahkéinen myyntilasku { my 1 laatiminen ir josta lahettad ne taitl kautta paperilaskuna }
[ Sahkéinen ostolasku { ostolaskujen vastaanottaminen verkkolaskuina tai skannauspalvelun kautta ja laskujen tuominen sahkdiseen 1, jossa laskut hyvaksy lahetetaan

ja siiretaan sahkdisean kifanpitoon )
() S&hkéinen raportti (koko kirjanpito- ja palkanlaskenta-aineisto yrityksenne saatavilla )
() S&hkéinen matkalasku ( kululaskujen teko internetpohjaisessa jarjestelmassa, josta ne voidaan yhdistéa suoraan kirjanpitoon )

(| S#hkdinen tydajan seuranta ( helppo esimiehen hyvaksyé ja Iahetidd suoraan palkanlaskijalle )
1 Emma nla

—10. Olisiko yrityksenne valmis maksamaan P ? (Valitse yksi tai useampi}

() Emme olisi, koska nykyiset ostamamme tilitoimistopalvelut kattavat tarpeemme
(] Yrityksen taloudentilan parantamisehdotusten laatiminen projektina

(] Kehittyneempi yrityksen talouslukujen raportointi esimerkiksi graafisesti

() Yrityksen myyntilaskujen laatiminen ja muut yrityksen toimistotyot

[ Manhdollisuus toimittaa tositteet !
Muu, mista?
Palautetta
11. Jos yrityksenne on saanut tarjouksia taloushallintopalveluista muilta filitoimistoilta niin mika naissa tarjouksissa eniten?
Valitse yksi () Emme ole saanet tarjouksia muilta tilitoimistoilta

' Lupaus paremmasta asiakaspalvelusta
~ Lupaus halvemmasta hinnasta

_ Séhkdiset taloushallinnon palvelut

. Tilitoimiston sijainti

() Tuttavan suositus

_ Ystévyys tilitoimiston henkildstin kanssa

Muu, mika?

12. Mika on parasta filitoimiston
toiminnassa yrityksenne
nékékulmasta?

13. Mika on huenointa tiliteimiston
toiminnassa yrityksenne
nakékulmasta?




Liite 2. Suorat jakaumat

TAULUKKO 1. Vastaajien lukumaara toimipaikoittain

Tilitoimisto
Vastauksia Osuus
Toimisto 1 26 55 %
Toimisto 2 21 45 %
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 2. Vastaajien yhtiomuodot

Yhtidmuoto
Vastauksia Osuus
Osakeyhtio 19 40 %
Toiminimi 12 26 %
Kommandiittiyhti® 11 23 %
Avoin yhtio 2 4%
Muu 1 2%
Asunto-osakeyhtio 1 2%
Yhdistys 1 2%
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 3. Vastaajien paatoimialat

Paatoimiala
Vastauksia Osuus
Muu 14 30 %
Kuljetusala 7 15 %
Vabhittaiskauppa 7 15 %
Rakennusala 7 15 %
Valmistava teollisuus 4 9 %
Terveydenhoitoala 2 4%
Korjaamopalvelut 2 4%
Maa- ja/tai metsatalous 2 4%
Majoitus- ja ravitsemusala 1 2%
Yhdistys/seura 1 2%
Yhteensa 47 100 %
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TAULUKKO 4. Vastaajien henkilostomaarat kokoaikaisiksi muutettuna

Yrityksen henkil6stomaara kokoaikaisiksi muutettuna

Vastauksia Osuus
1 22 47 %
2-4 19 40 %
5-10 4 9%
11-20 2 4%
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 5. Vastaajien vuoden 2015 paattyneen tilikauden liikevaihto

2015 paattyneen tilikauden liikevaihto

Vastauksia Osuus
0-100 000 € 25 53 %
100 001-200 000 € 8 17 %
200 001-500 000 € 7 15%
500 001-1 000 000 € 4 9%
1 000 001-2 000 000 € 3 6 %
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 6. Vastaajien asiakassuhteen kesto

Asiakassuhteen kesto

Vastauksia Osuus
alle 2 vuotta 11 23 %
2-5 vuotta 7 15%
yli 5 vuotta 29 62 %
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 7.1. Vastaajien tyytyvaisyys henkilokunnan ammattitaitoon

Tyytyvéisyys henkilokunnan ammattitaitoon

Vastauksia Osuus
Melko tyytym&ton 1 2%
Ei kumpaakaan 5 11 %
Melko tyytyvainen 13 28 %
Erittain tyytyvainen 28 60 %

Yhteensa 47 100 %




TAULUKKO 7.2. Vastaajien tyytyvaisyys henkilokunnan asiakaspalveluun

Tyytyvaisyys henkil6kunnan asiakaspalveluun

Vastauksia Osuus
Melko tyytyméatén 1 2%
Ei kumpaakaan 4 9%
Melko tyytyvainen 12 26 %
Erittain tyytyvainen 30 64 %
Yhteensé 47 100 %

TAULUKKO 7.3. Vastaajien tyytyvaisyys neuvontaan

Tyytyvéaisyys neuvontaan verotuksellisissa,

taloudellisissa ja muissa erityiskysymyksissa

Vastauksia Osuus
Erittain tyytymaton 1 2%
Melko tyytym&ton 2 4%
Ei kumpaakaan 7 16 %
Melko tyytyvainen 9 20 %
Erittdin tyytyvainen 26 58 %
Yhteensa 45 100 %

TAULUKKO 7.4. Vastaajien tyytyvaisyys tilitoimiston sijaintiin

Tyytyvaisyys tilitoimiston sijaintiin

Vastauksia Osuus
Melko tyytym&ton 1 2%
Ei kumpaakaan 6 13 %
Melko tyytyvainen 11 24 %
Erittain tyytyvainen 28 61 %
Yhteensa 46 100 %

TAULUKKO 7.5. Vastaajien tyytyvaisyys aukioloaikoihin ja tavoitettavuuteen

Tyytyvéisyys tilitoimiston aukioloaikoihin ja

kirjanpitdjan/palkanlaskijan tavoitettavuuteen

Vastauksia Osuus
Ei kumpaakaan 4 9%
Melko tyytyvainen 8 17 %
Erittéin tyytyvainen 35 74 %

Yhteensa 47 100 %




TAULUKKO 7.6. Vastaajien tyytyvaisyys yritysten etujen puolustamiseen

Tyytyvaisyys yrityksenne etujen puolustami-

seen vero-, vakuutus- ja muissa asioissa

Vastauksia Osuus
Erittain tyytymaton 1 2%
Melko tyytymatén 2 4%
Ei kumpaakaan 9 20 %
Melko tyytyvainen 11 24 %
Erittain tyytyvainen 23 50 %
Yhteensé 46 100 %

TAULUKKO 8. Suosittelu

Tilitoimiston suosittelu

Vastauksia Osuus
Arvostelija 7 15%
Passiivinen 6 13 %
Suosittelija 34 72 %
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 9.1. Vastaajien kiinnostus sahkdiseen taloushallintoon

Kiinnostus sahkdiseen taloushallintoon

Vastauksia Osuus
On kiinnostunut 14 30 %
Ei ole kiinnostunut 33 70 %
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 9.2. Vastaajien kiinnostus sahkoiseen myyntilaskuun

Sahkdinen myyntilasku

Vastauksia Osuus
Ei 40 85 %
Kylla 7 15 %

Yhteensa 47 100 %




TAULUKKO 9.3. Vastaajien kiinnostus sahkoiseen ostolaskuun

Sahkodinen ostolasku

Vastauksia Osuus
Ei 41 87 %
Kylla 6 13 %
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 9.4. Vastaajien kiinnostus sahkdiseen raporttiin

Sahkoinen raportti

Vastauksia Osuus
Ei 37 79 %
Kylla 10 21%
Yhteensé 47 100 %

TAULUKKO 9.5. Vastaajien kiinnostus sahkoiseen matkalaskuun

Sahkodinen matkalasku

Vastauksia Osuus
Ei 43 91 %
Kylla 4 9%
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 9.6. Vastaajien kiinnostus sahkoiseen tytajanseurantaan

Sahkodinen tybajan seuranta

Vastauksia Osuus
Ei 43 91 %
Kylla 4 9%
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 10.1. Vastaajien kiinnostus lisdpalveluihin

Kiinnostus lisépalveluihin

Vastauksia Osuus
On kiinnostunut 6 13 %
Ei ole kiinnostunut 41 87 %

Yhteensa 47 100 %
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TAULUKKO 10.2. Vastaajien kiinnostus taloudellisiin projekteihin

Yrityksen taloudentilan parantamisehdotusten

laatiminen projektina

Vastauksia Osuus
Ei 42 89 %
Kylla 5 11 %
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 10.3. Vastaajien kiinnostus kehittyneempiin tunnuslukujen raportointiin

Kehittyneempi yrityksen talouslukujen

raportointi esimerkiksi graafisesti

Vastauksia Osuus
Ei 45 96 %
Kylla 2 4%
Yhteensa 47 100 %
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TAULUKKO 10.4. Vastaajien kiinnostus myyntilaskujen laatimiseen ja muihin toimis-

totdihin

Yrityksen myyntilaskujen laatiminen ja

muut yrityksen toimistotyot

Vastauksia Osuus
Ei 45 96 %
Kylla 2 4%
Yhteensa 47 100 %

TAULUKKO 10.5. Vastaajien kiinnostus tositteiden toimittamiseen tilitoimistossa tu-

lostettaviksi

Mahdollisuus toimittaa tositteet sahkoi-

sesti tulostettaviksi tilitoimistossa

Lukumaara Osuus
Ei 45 96 %
Kylla 2 4%

Yhteensa 47 100 %




TAULUKKO 11. Vastaajien saamat tarjoukset muilta tilitoimistoilta

Tarjoukset muilta tilitoimistoilta

Vastauksia Osuus
Emme ole saaneet tarjouksia muilta tilitoi- 32 71%
mistoilta
Lupaus halvemmasta hinnasta 6 13%
Lupaus paremmasta asiakaspalvelusta 2 4%
Tilitoimiston sijainti 2 4%
Tuttavan suositus 2 4%
Ystavyys tilitoimiston henkiloston kanssa 1 2%

Yhteensa 45 100%
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Liite 3. Ristiintaulukoinnit

TAULUKKO 1. Vastaajien henkil0stomaaréat toimistoittain

Henkilostomaarat kokoaikaisiksi muutettuna toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

1 13 9 22
28% 19% 47%

2-4 11 8 19
23% 17% 40%

5-10 2 2 4
4% 4% 9%

11-20 0 2 2
0% 4% 4%

Yhteensa 26 21 47
55% 45% 100%

TAULUKKO 2. Vastaajien 2015 paattyneen tilikauden liikevaihto toimistoittain

Vastaajien 2015 paattyneen tilikauden liikevaihto toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

0-100 000 € 14 11 25
30% 23% 53%

100 001 - 200 000 € 4 4 8
9% 9% 17%

200 001 - 500 000 € 5 2 7
11% 4% 15%

500 001 - 1 000 000 € 2 2 4
4% 4% 9%

1 000 001 - 2 000 000 € 1 2 3
2% 4% 6%

Yhteensa 26 21 47

55% 45% 100%
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TALUKKO 3. Vastaajien asiakkuuden kesto toimistoittain

Asiakkuuden kesto toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

alle 2 vuotta 8 3 11
17% 6% 23%

2-5 vuotta 1 6 7
2% 13% 15%

yli 5 vuotta 17 12 29
36% 26% 62%

Yhteensa 26 21 47
55% 45% 100%

TAULUKKO 4.1. Vastaajien tyytyvaisyys henkilokunnan ammattitaitoon toimistoittain

Tyytyvéisyys henkilékunnan ammattitaitoon toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

Melko tyytym&ton 0 1 1
0% 2% 2%

Ei kumpaakaan 3 2 5
6% 4% 11%

Melko tyytyvainen 8 5 13
17% 11% 28%

Erittain tyytyvainen 15 13 28
32% 28% 60%

Yhteensa 26 21 47

55% 45% 100%
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TAULUKKO 4.2. Vastaajien tyytyvaisyys henkilokunnan asiakaspalveluun toimistoit-
tain

Tyytyvaisyys henkil6kunnan asiakaspalveluun toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

Melko tyytymatén 0 1 1
0% 2% 2%

Ei kumpaakaan 4 0 4
9% 0% 9%

Melko tyytyvainen 6 6 12
13% 13% 26%

Erittain tyytyvainen 16 14 30
34% 30% 64%

Yhteensa 26 21 47
55% 45% 100%

TAULUKKO 4.3. Vastaajien tyytyvaisyys neuvontaan toimistoittain

Tyytyvéaisyys neuvontaan verotuksellisissa, taloudellisissa ja muis-

sa erityiskysymyksissa toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

Erittain tyytymaton 0 1 1
0% 2% 2%

Melko tyytymatén 2 0 2
4% 0% 4%

Ei kumpaakaan 3 4 7
7% 9% 16%

Melko tyytyvainen 7 2 9
16% 4% 20%

Erittain tyytyvainen 13 13 26
29% 29% 58%

Yhteensa 25 20 45

56% 44% 100%
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TAULUKKO 4.4. Vastaajien tyytyvaisyys tilitoimiston sijaintiin toimistoittain

Tyytyvaisyys tilitoimiston sijaintiin toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

Melko tyytymatén 1 0 1
2% 0% 2%

Ei kumpaakaan 3 3 6
7% 7% 13%

Melko tyytyvainen 7 4 11
15% 9% 24%

Erittain tyytyvainen 14 14 28
30% 30% 61%

Yhteensa 25 21 46
54% 46% 100%

TAULUKKO 4.5. Vastaajien tyytyvaisyys aukioloaikoihin ja tavoitettavuuteen toimis-
toittain

Tyytyvaisyys tilitoimiston aukioloaikoihin ja kirjanpita-

jan/palkanlaskijan tavoitettavuuteen toimistoittain

Tilitoimisto
Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa
Ei kumpaakaan 2 2 4
4% 4% 9%
Melko tyytyvainen 5 3 8
11% 6% 17%
Erittain tyytyvainen 19 16 35
40% 34% 74%
Yhteensa 26 21 47

55% 45% 100%




TAULUKKO 4.6. Vastaajien tyytyvaisyys etujen puolustamiseen toimistoittain

Tyytyvaisyys yrityksenne etujen puolustamiseen vero-, vakuutus- ja

muissa asioissa toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

Erittain tyytymaton 0 1 1
0% 2% 2%

Melko tyytyméatén 0 2 2
0% 4% 4%

Ei kumpaakaan 6 3 9
13% 7% 20%

Melko tyytyvainen 6 5 11
13% 11% 24%

Erittain tyytyvainen 13 10 23
28% 22% 50%

Yhteensa 25 21 46
54% 46% 100%

TAULUKKO 5. Vastaajien tilitoimiston suosittelu toimistoittain

Tilitoimiston suosittelu toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

Arvostelija 3 4 7
6% 9% 15%

Passiivinen 4 2 6
9% 4% 13%

Suosittelija 19 15 34
40% 32% 72%

Yhteensa 26 21 47

55% 45% 100%




TAULUKKO 6. Vastaajien kiinnostus sahkoiseen taloushallintoon toimistoittain

Kiinnostus sahkdiseen taloushallintoon toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

On kiinnostunut 11 3 14
23% 6% 30%
Ei ole kiinnostunut 15 18 33
32% 38% 70%
Yhteensa 26 21 47
55% 45% 100%

TAULUKKO 7. Vastaajien kiinnostus lisapalveluihin toimistoittain

Kiinnostus lisdpalveluihin toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

On kiinnostunut 5 1 6
11% 2% 13%
Ei ole kiinnostunut 21 20 41
45% 43% 87%
Yhteensa 26 21 47

55% 45% 100%




TAULUKKO 8. Vastaajien saamat tarjouksen muilta tilitoimistoilta toimistoittain

Saadut tarjoukset muilta tilitoimistoilta toimistoittain

Tilitoimisto

Toimisto 1 Toimisto 2 Yhteensa

Emme ole saaneet tarjouksia 19 13 32
muilta tilitoimistoilta 42% 299, 71%
Lupaus paremmasta 1 1 2
asiakaspalvelusta 2% 2% 4%
Lupaus halvemmasta hin- 2 4 6
nasta 4% 9% 13%
Tilitoimiston sijainti 1 1 2

2% 2% 4%
Tuttavan suositus 1 1 2

2% 2% 4%
Ystavyys tilitoimiston hen- 1 0 1
kiloston kanssa 2% 0% 2%
Yhteensa 25 20 45

56% 44% 100%




